| Cédigo:
GOBERNACION DEL TOLIMA FOR-MC-006
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Version: 02
MACROPROCESO: MEJORAM|#NTO CONTINUO Pag.1de 5
Vigente
INFORME DE AUDITORIA desde:04/08/2014
AUDITORIA N°: FECHA: LUGAR:
SECRETARIA DE EDUCACION Y CULTURA —
_ 009 25 de octubre de 2016 Oficina de Atencién al Ciudadano
PROCESO AUDITADO ATENCION AL CIUDADANO
. . Te ALEXANDER BARRERO GOMEZ, CAROLINA CALDERON DEVIA.
PERSONAS AUDITADAS | pcr() Fo VARGAS MADRIGAL FABEL ANDRES NABEROS
EQUIPO AUDITOR FERNANDO QUINTANA ORTIZ Y LYDA GICELA GARZON AREVALO

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Verificar mediante evidencia objetiva, la apropiacion del Modelo
el marco del Sistema Integrado de Gestion de la Gobernacion d
de Calidad, MECI, Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en
anticorrupcién.

de Operacioén por Procesos, implementado en
el Tolima y su articulacion con los lineamientos
el Trabajo, Gobierno en linea y Plan

ALCANCE DE LA AUDITORIA

MACROPROCESO E ATENCION AL CIUDADANO DE LA SEC

RETARIA DE EDUCACION Y CULTURA

CRITERIOS DE AUDITORIA

Manual del Sistema Integrado de Gestion y sus anexos

Norma NTCGP 1000:2009

Norma ISO 19011:2011

MECI 1000:2014

Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales — Decreto
Decreto 2641 de 2012 y 0124 de 2016 (Reglamentario Ley 1474 de 20
Decreto 2573 de 2014 (Gobiemo en Linea)

0645 del 29/05/2015 y modificatorios
11 - Plan Anticorrupcion)

Decreto 1072 de 2015 (Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo)
HALLAZGOS

Resumen de hallazgos:

Fortalezas: _ 4

No conformidades: _1__

Observaciones: _5_

FORTALEZAS

La auditoria se desarrollo en la fecha establecida con la partic
Director Administrativo y Financiero, la lider del Macroproce
puntualidad, compromiso y conocimiento de los objetivos de
conocimiento e identificacion de los componentes del SISTE
macroproceso pertenece al equipo MECI calidad, esto per
actividades que se adelanten en el SGC. Como fortaleza se dg

pacion y total compromiso del Director de area,
s0 E Atencion al Ciudadano. Se destacan la
la auditoria de los participantes. Se evidencia
MA DE GESTION DE CALIDAD. La lider del
mite mayor dinamismo y socializaciéon de las
stacan el grado de conocimiento del proceso de
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Descrip

cion del Hallazgo

Se presenta una CONFORMIDAD en
numeral 7.2.1. Médulo de Planeacién y
Se identifican y conocen los servicios

especificos de la Secretaria de Educacign.

cumplimiento del requisito NTCGP 1000:2009
Gestion, y Manual de Calidad — Arbol del Servicio.
prestados por la Gobernacién del Tolima y los

Se presenta una CONFORMIDAD en
interna. Si los conocen, pero consideran
aprovechan todos los beneficios y utilida

cumplimiento del requisito 5.5.3 Comunicacién
gue en el caso de Skype Empresarial (lync) no se
des. Igualmente se expresa gue no hay cultura de

uso en las areas y esta es una herramienta importante para el area de atencion al

ciudadano debido a que, por la falta de
medio de comunicacién. Los funciona
institucionalizar y capacitar.

Afecta la normal prestacion del servicio

extensiones telefénicas, se convierte en el Unico
rios no contestan o no se conectan. Se solicita

os problemas existentes de comunicacién con las

extensiones telefonicas. Por cumplimiento de Indice de Transparencia se debe garantizar

la comunicacion a través de este medio.

Se presenta una CONFORMIDAD en

cumplimiento del requisito NTCGP 1000:2009

numeral 5.6 Revisién por la direccion. Si conocen el Rol Comité Coordinador del Sistema

de Control Interno y del Equipo MEC
Ciudadano pertenece al comité MECI
fortaleza debido a que se socializa |

-Calidad. La lider del proceso de Atencién al
de la Gobernacion, lo que se constituye en una
la gestibn de MECI y se concientiza sobre la

importancia del cumplimiento de los objetivos institucionales.

Se presenta una CONFORMIDAD en cu
conocen la Politica de Seguridad y Salu

mplimiento del requisito Decreto 1072 de 2015. Si
d en el Trabajo, adoptada por la Gobernacién del

Tolima y explican cada uno de sus componentes.

Igualmente la identificacion en la publica

cion del SIG de www.tolima.gov.co

Se presenta una CONFORMIDAD en cumplimiento del requisito Plan Anticorrupcién y de

Atencién al Ciudadano, Ley 1474 de
Conocen la importancia del Plan Antic
reconocen su participan directa en los
atencion al ciudadano y la estrategia ant
Igualmente la identificacion en la publica

2011 Decreto 2641 de 2012 y 0124 de 2016.

orrupcion y de Atencidon al Ciudadano y también
componentes de Mecanismos para mejorar la
tramites.

cion del SIG de www.tolima.gov.co

Se presenta una CONFORMIDAD en

cumplimiento del requisito NTCGP 1000:2009

Numeral 4: Sistema de Gestion Calidad. 4.1 Requisitos generales. Se manifiesta que el

procesc de Atencion al Ciudadano es

Transversal a todas las areas, sin embargo la

auditoria se aplica solo a la oficina de atencidn al ciudadano.

Se presenta una OBSERVACION en
NUMERAL 5.4 Planificacién del SGC,

cumplimiento de requisitos NTCGP 1000:2009
7.1. Planificacién del producto y/o prestacién d&)
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DE LA REALIZACION DEL PROCESO de las
ns de Calidad, definidos por el Ministerio de
Educacion para la certificacion del proceso y a los requisitos de la norma MECI 1000:2014
debido a que a pesar que el facilitador del proceso conoce su rol no se cuenta con un plan
de accion de area debidamente gestionado, monitoreado y controlado. No se aplica el
ciclo PHVA como herramienta de mejoramiento continuo. No hay evidencia de reuniones
permanentes

Servicio, al numeral 6. CONTROL
Especificaciones Técnicas — Requisitg

Se presenta una CONFORMIDAD en cumplimiento del requisito NTCGP 1000:2009
Numeral 7.5 Produccién y Prestacién del Servicio Caracterizaciéon del proceso. Explican
detalladamente las etapas de los procesos y presentan evidencias de SALIDAS como la
planilla de atencién al ciudadano, radicacion de documentos a través del SAC, informes de
seguimiento. Se manifiesta que los reportes de satisfaccion al cliente en ventanilla no se
han podido realizar por falta de los puntgs de evaluacion del digiturno.
Identifican los recursos para realizar el| proceso de atencién al ciudadano: Sistema de
Informacion SAC, Digiturno (sin funcionamiento actual), el Skype.

Se presenta una CONFORMIDAD en cumplimiento del requisito NTCGP 1000:2009
Numeral 6.3 Infraestructura. Decreto 1072 de 2015. Identifican correctamente los recursos
necesarios para la realizacion del proceso.

Consideran que los recursos tecnolégicos no son suficientes, requieren de escaner,
impresora de stiker (zebra) e implementacién de digiturno.

Se deben mejorar las condiciones ambigntales de trabajo de conformidad a la Gestion de
seguridad y salud en el trabajo.

Se presenta una CONFORMIDAD en| cumplimiento del requisito NTCGP 1000:2009
Numeral 6.2 Talento Humano, 6.2.2 Competencias, formacion y toma de conciencia.
Consideran que si se encuentra definida la competencia y habilidad que deben tener los
servidores publicos para cumplir el proceso. Se evidencia a través de certificaciones de los
funcionarios los procesos de capacitacion. Se tiene conocimiento sobre el manual de
funciones y requisitos para desempefiar los cargos. Se realizé el proceso de induccion y
reinduccién.

Se presenta una CONFORMIDAD en cumplimiento del requisito 5.2 Enfoque al Cliente. En
cuento a estrategias para atencion a|clientes dificiles, explican que a través de las
capacitaciones recibidas se han aprendido estrategias de atencién de dichos clientes,
igualmente se agotan todas las posibilijades persuasivas para que los usuarios queden
satisfechos, si finalmente no esta en|sus posibilidades remiten al usuario al piso 8§,
informandole que funcionario puede solucionarle su requerimiento.

Se presenta una NO CONFORMIDAD
Numeral 4.2.4 Control de Registros. Si
evidencias. Fisicas y Digitales en el siste

en cumplimiento del requisito NTCGP 1000:2009
conocen que son registros y muestras diferentes
ma de informacion SAC — www.sedtolima.gov.co

Se presenta una CONFORMIDAD en
Numeral 5.6.2 Informacién de entrada
Conocen el mapa de riesgos definido pa

cumplimiento del requisito NTCGP 1000:2009
para la revisién y 8.5.3 Acciones preventivas.
ra el proceso. Se encuentra publicado.

Se presenta una OBSERVACION en

cumplimiento del requisito Caracterizacién del
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Proceso. Muestra evidencias de los re
caracterizacion actual de los procesos.

gistros que tienen a partir de la aplicacion de la

NOTA: Es necesario realizar una revision de la caracterizacion de los procesos,
procedimientos, indicadores, formatos, etc., para ajustarlo de acuerdo a las necesidades

del &rea, gestionar su modificacién en el

comité de calidad e implementarlo.

Se presenta una OBSERVACION en

cumplimiento del requisito NTCGP 1000:2009

Numeral 4.2.3 Control Documentos. Manifiesta que utilizan los formatos establecidos en la
caracterizacion del proceso, no obstante, no se evidencia la utilizacion de formatos de

nivel de satisfaccién del cliente, de igual
gue no aparecen en los formatos aproba

forma se evidencia la utilizacién de otros formatos
dos por el sistema de calidad.

Se presenta una NO CONFORMIDAD

en cumplimiento a: numeral 1. CONTROL DE

DOCUMENTOS - Especificaciones Técnicas — Requisitos de Calidad, definidos por el

Ministerio de Educacion para la certi
cumplimiento del literal f “Asegura
legibles y facilmente identific

ficacidn del proceso, debide a que no se da
rse que los documentos permanecen
ables;” del area. (identificacion, definicion,

valoracion, medicién del riesgo, aplicacion de controles) y requisito NTCGP 1000:2009

Numeral 4.2.4 Control de Registros.
identificados, almacenados y protegidos

Garantizan que los registros estén claramente
frente al deterioro o pérdida, y disponibles para su

uso o consulta Siguiendo todas las recomendaciones dadas por Gestion Documental,

debido a que se evidencia a través
funcionarios de la SED y sus consecuti

de las planillas de entrega de peticiones a los
vos, la falta de control. La oficina de Atencion al

Ciudadano no puede evidenciar la entrega de peticiones debido a que no se controla el

recibi de éstas, tampoco hay control de
La lider reconoce la falta de control, p
RIESGO. No hay evidencia en todos los
de las peticiones.

mantener evidencias a través de los consecutivos.
ero no esta identificado, analizado y valorado el
casos de entrega. No hay cultura del recibi fisico

De igual forma se evidencia la no aplicacion en la aplicacion de identificacion de carpetas

de conformidad a las normas establecids
no se conservan adecuadamente, prese

as y procedimientos establecidos en la SedTolima,
ntan deterioro y marcacion no adecuada.

Se presenta una CONFORMIDAD en
Numeral 8.2 Seguimiento y medicion.
medio manual.

NOTA: Es necesario consolidarlos en urn

cumplimiento del requisito NTCGP 1000:2009
Se realizd encuesta de satisfaccion del cliente,

Unico documento digital para poder visualizar las

gréficas de forma adecuada. Adicionalmente necesita definir nuevos indicadores ajustados

a la realidad del proceso.

Se presenta una OBSERVACION en

cumplimiento del requisito NTCGP 1000:2009

Numeral 8.4. Analisis de Datos, 8.5.3 Acciones Correctivas y 8.5.4 Acciones Preventivas.
Se presenta el analisis de datos pefo no existen graficos comparativas sobre las

mediciones y faltan las medidas correct
los indicadores.

ivas o preventivas para mejorar el cumpliendo de

Se presenta una CONFORMIDAD en
Numeral 8.2 Seguimiento y medicion. Re

cumplimiento del requisito NTCGP 1000:2009

alizan procesos de seguimiento al proceso. c}%(
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NOTA: Es necesario realizar medicién al cumplimiento del proceso interno.

Se presenta una CONFORMIDAD en cumplimiento del requisito NTCGP 1000:2009
X Numeral 8.5 Mejora, 8.5.1 Mejora continua. Por ser un proceso certificado realizan
monitoreo y control a través del plan de mejoramiento realizado.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

- Revision del macroproceso, formatos e indicadores
- Implementar el ciclo PHVA como herramienta de mejoramiento continuo.
- Implementar procesos de planeacion.
- Disponibilidad para hacer los respectivos ajustes al desarrollo de los procesos de esta area que
constituye una gran oportunidad de mejora en los que fundamenta el SIG con el SGC.

- Evaluar el proceso para mejorar, dedicar mas tiempo a |o importante y no lo urgente.

- Evidenciar todas las reuniones.
- Tramitar con el Comité de Calidad la aprobacién de las actualizaciones que tenga al proceso.
- Actualizar los indicadores que mejor se adecuen al progeso.

OBSTACULOS ENCONTRADOS

No se presentaron obstaculos para la realizacion de la auditoria,

FIRMAS
EQUIPO AUDITOR EQUIPO AUDIFADO
Yy ;
FERNANDO QUINTANA ORTIZ ALEE
Profesional Universitario Dire

Gestion de Calidad

Wd@wz mﬁf&
LYIDA GJCELA GARZON AREVA
Audlitor ( |
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